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La presente investigación está referida al estudio de la Gestión administrativa y 
calidad de servicio en el área de seguros del soat del Hospital San Juan de 
Lurigancho 2017, donde se ha analizado el uso de las variables con sus 
dimensiones específicas, que nuestra investigación tiene como objetivo general 
determinar la relación entre Gestión administrativa y calidad de servicio en el área 
de seguros del soat del Hospital San Juan de Lurigancho. El diseño de estudio 
corresponde al tipo descriptivo correlacional, que sustenta con los teóricos que son 
Louffat y Parasuraman para las variables de estudio. La población se encuentra 
conformada por 81 pacientes que registran su atención en el Hospital, la técnica de 
recolección de datos que se utilizó es la encuesta con 52 interrogantes que han 
sido recogidos y procesados en un tiempo determinado. Los resultados en la 
investigación se obtuvieron con el análisis estadístico mediante la prueba Rho de 
Spearman, que nos demuestra una relación alta entre dichas variables de estudio, 
con un nivel de significancia de 0,000 (bilateral) con un grado de correlación de 
Pearson que resultó de 0,955**, concluyendo que existe una correlación fuerte 
entre las variables de estudio.  
 
 

















The present investigation is referred the study of the Administrative management 
and quality of service in the area of insurance of the soat the Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017, where has it been analyzed the use of variables with your 
respective specific dimensions. That our investigation has as a general objective, 
«The relation determines between administrative management and quality of 
service in the area of insurance of the soat the Hospital San Juan de Lurigancho. 
The study design corresponds to the type descriptive correlational, that sustains 
with the theorists who are of Louffat and Parasuraman for the variables of study. 
The population is made up of 81 patients that register their attention in the Hospital, 
the collection technique of data that was used is the survey with 52 questions that 
have been collected and processed in a time determined. The results in the 
investigation they were obtained with the statistical analysis using the Spearman 
Rho test, it shows us that there is a high ratio between said study variables, the level 
of significance from 0,000 (bilateral) with a degree of correlation by Pearson that 
resulted from 0,955, concluding that there is a strong correlation between the 
variables of study. 
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En la actualidad podemos ver la realidad que existe en la población que 
enfrenta serios problemas de salud y de atención médica, que ocupa un alto índice 
con gestión administrativa y calidad de servicio por su comunidad, estableciendo 
ciertas normas de calidad y programas preventivos contra la salud y beneficios a 
los pacientes del Hospital. El área del soat se encarga de cubrir el cuidado y la 
protección de los pacientes asegurados contra accidentes de tránsito, contando con 
la participación de las áreas, departamentos y unidades de servicios de la 
institución encargadas de realizar la prestación de servicios y la atención 
hospitalaria y ambulatoria de cada paciente. 
A nivel internacional el mercado de servicios en Brasil traduce un posible 
interés por sus pacientes que están siendo atendidos en hospitales públicos de 
Fortaleza, vistos como institución abandonada, funcionarios en huelga y asistencia 
ambulatoria para pacientes hospitalizados, para sus necesidades en curación y 
tratamiento de su salud, pues el Hospital se encarga del estudio de los Modelos 
Básicos del Sistema de Salud en Brasil, considerando el seguro privado que 
establece las coberturas y relaciones con la compañía de seguros para proteger los 
intereses del paciente. Sin embargo se ha implementado el Sistema Sanitario en 
España alcanzando una cifra mayor de 6,5% del PIB, en otros países europeos 
alcanzada el 8% y en los Estados Unidos con el 13%, según Chacón. (2005). 
Además, en el diario Gestión, titulado el 12 de Mayo del 2017, comenta que 
en Perú el servicio de salud en las diversas instituciones públicas son irregulares, 
con el 50% de la población lo considera así, mostrando insatisfacción con la labor 
que viene realizando los gobiernos locales en el país utilizando el presupuesto del 
sector nacional para construir más establecimientos de salud, como hospitales, 
clínicas y postas médicas en los últimos años. Mientras que el 46% de los 
ciudadanos considera que el servicio de salud que establece las municipalidades 
distritales son regulares, sintiendo insatisfacción labor de los gobiernos regionales. 
Por otro lado el 35% de los limeños han iniciado sus labores en nuevas instituciones 
médicas, donde consideran que el pago que realiza para pagar sus impuestos es 
elevado alcanzando el 48% del monto justo, otros con el 6% manifiestan que no 
realizan ningún pago de impuesto al estado. (Diario Gestión, Pág.14). 
 





Además, en nuestro distrito local existe gran sobrepoblación de pacientes 
asegurados del sis y el soat en el Hospital, generando cierta incomodidad a los 
trabajadores y todo personal de consultorio médico para la atención inmediata, esto 
provoca largas colas en los pasillos y reclamos por parte de los usuarios 
insatisfechos que son atendidos por consultorio o emergencia, puesto que nuestro 
personal administrativo de la Unidad de Seguros del soat trabaja las 24 horas del 
día, encargado de las atenciones y las coordinaciones para los trámites de salud a 
los pacientes que son asegurados en el hospital. 
Finalmente nuestra problemática presenta una investigación descriptiva con 
nivel correlacional que evalúa la gestión administrativa con calidad de servicio en 
el presente estudio, donde hay gran sobrepoblación de pacientes que aqueja la 
mala atención por parte el personal, largas colas en los pasillos y la falta de 
información de los trabajadores, la falta de capacitar al personal para brindar una 
mejor atención, poder agilizar los servicios de consultas médicas a los pacientes 
que buscamos proyectar a lo largo de la investigación, donde el hospital evalúa 
mejorar el sistema de calidad, garantizar el desempeño laboral eficiente y eficaz al 
realizar las labores administrativas y procesos de atención médica a los pacientes, 
que registran un total del 70% del sis y un 30% del soat, cuyo objetivo es bajar la 
tasa de mortalidad en nuestro distrito local.  
El problema general es: ¿Qué relación existe con la gestión administrativa y calidad 
de servicio del área de seguros soat, en el Hospital San Juan de Lurigancho, 2017? 
Mientras tanto los problemas específicos son: ¿Qué relación existe con la 
planeación y calidad de servicio del área de seguros soat, en el Hospital San Juan 
de Lurigancho, 2017? ¿Qué relación existe con la organización y calidad de servicio 
del área de seguros soat, en el Hospital San Juan de Lurigancho, 2017? ¿Qué 
relación existe con la dirección y calidad de servicio del área de seguros soat, en el 
Hospital San Juan de Lurigancho, 2017? ¿Qué relación existe con el control y 










La justificación de estudio utiliza las bases teóricas que aportan la gestión 
administrativa con el enfoque administrativo según Louffat, E. y para calidad de 
servicio se utilizara con gestión de calidad según Parasuraman, Zeithaml y Berry, 
pues se ajustan en presente a la investigación y servirá como vida útil para el 
desarrollo de la investigación, para tener conocimiento claro y preciso acerca de 
cómo la institución pública se involucra en la sociedad de hoy donde vivimos. A 
nivel práctico la investigación justifica la importancia en la realidad problemática de 
la investigación, donde damos a conocer las posibles soluciones para mejorar la 
atención y brindar los servicios de calidad a los pacientes, evaluando las medidas 
de seguridad en bienestar de la sociedad, llevando a cabo una gestión 
administrativa que se ajusta al desarrollo del estudio. A nivel metodológico en la 
investigación aportara desde la elaboración de instrumentos de medición en las 
variables de estudio, donde se llevara a cabo el desarrollo de la investigación 
científica, utilizando las técnicas de recolección con el cuestionario que ayudaran 
en recolectar la información y procesarla mediante el programa SPSS, alcanzando 
los posibles resultados para nuestro trabajo. Finalmente a nivel social el presente 
estudio ayudará a mejorar la aceptación por parte de los pacientes frente a la 
atención y los servicios de calidad que se dan en las unidades de servicios, 
departamentos de salud que atienden las 24 horas del día manifestando un mejor 
compromiso y bienestar a los pacientes que acuden al Hospital, donde el estado 
propuso la nueva ley servir que beneficiara a más peruanos. 
La hipótesis general es: ¿Existe relación con gestión administrativa y calidad 
de servicio del área de seguros soat, en el Hospital San Juan de Lurigancho, 2017? 
y las hipótesis específicos: ¿Existe relación con planeación y calidad de servicio del 
área de seguros soat, en el Hospital San Juan de Lurigancho, 2017? ¿Existe 
relación con organización y calidad de servicio del área de seguros soat, en el 
Hospital San Juan de Lurigancho, 2017? ¿Existe relación con dirección y calidad 
de servicio del área de seguros soat, en el Hospital San Juan de Lurigancho, 2017? 
¿Existe relación con control y calidad de servicio del área de seguros soat, en el 









El objetivo general es: ¿Determinar qué relación existe en gestión 
administrativa con calidad de servicio del área de seguros soat, en el Hospital San 
Juan de Lurigancho, 2017? y los objetivos específicos es: ¿Determinar qué relación 
existe en planeación y calidad de servicio del área de seguros soat, en el Hospital 
San Juan de Lurigancho, 2017? ¿Determinar qué relación existe en organización y 
calidad de servicio del área de seguros soat, en el Hospital San Juan de Lurigancho, 
2017? ¿Determinar qué relación existe en dirección y calidad de servicio del área 
de seguros soat, en el Hospital San Juan de Lurigancho, 2017? ¿Determinar qué 
relación existe en control y calidad de servicio del área de seguros soat, en el 

















                                                          
 





II.       Marco Teórico 
En la investigación vamos a presentar antecedentes a nivel internacional 
donde tenemos a Villalta (2014) con la tesis de Modelo de gestión administrativa 
para mejorar la calidad de servicio público en el mercado municipal del cantón 
salinas. Tesis para la obtención del grado en licenciada a gestión pública de la 
universidad estatal de Santa Elena Libertad – Ecuador. El objetivo de desarrollo es 
demostrar que influencia hay con Gestión administrativa y calidad de servicio a 
través del diagnóstico interno y externo en el Sistema administrativo del mercado 
cantón salinas, provincia de Santa Elena. Presentando su resumen teórico en la 
variable con Bañón y Carrillo (2005). La administración pública según la Gestión 
administrativa mientras que en calidad de servicio con Summers (2006). Dirección 
de calidad. La metodología de estudio es descriptivo – correlacional con diseño no 
experimental obtenida por su población de 147 comerciantes a su vez la muestra 
de 107 personas del mercado municipal de salinas bajo el muestreo aleatorio 
simple, teniendo al instrumento de cuestionario, mientras de técnica la encuesta. 
En conclusión estamos realizando el mejoramiento y la re-infraestructura de las 
instalaciones del Mercado municipal de Cantón Salinas, aplicando una gestión en 
sus procesos eficazmente. Así mismo obtiene la correlación significativa con ambas 
variables, hallando el método del chi cuadrada a un resultado de 30,5 superiores a 
la chi- teórica 3,83, con el 95% en confiabilidad. Finalmente el aporte brinda al 
estudio lo importante del desarrollo teórico de las dos variables a través del diseño 
de estudio, metodología y los instrumentos de recolección presentes para mejorar. 
Basantes (2014) Tiene una organización como Sistema de administración y 
calidad de servicio al cliente del gobierno autónomo municipal de Ambato. Con tesis 
para obtener un título de ingeniería en empresas, Universidad técnica del Ambato 
en Ecuador. Mientras su objetivo general consiste en establecer como una 
organización en la administración incide con clase de servicio al cliente por los 
gobiernos locales de Ambato. Las teorías utilizadas a las variables son Bohlander 
(2005). Gestión de recursos humanos, para Ivancevich (1997). Administración de 
calidad y competitividad. El método de estudio es descriptivo – correlacional con 
diseño no experimental. Teniendo la población en 426 clientes bajo la muestra de 
202 personas al día del Gobierno municipal de Ambato en Ecuador, teniendo la 
 





técnica como encuesta, mientras de herramienta el cuestionario con la entrevista. 
Finalmente se ha determinado que los asesores de servicios tienen 
comportamiento regular y aptitud para atender al cliente realizando el trámite, pues 
no se han visto cambios en la organización del Gobierno municipal de Ambato. 
Pues existe una correlación significativa entra ambas variables, pues calculado al 
estudio con el chi cuadrado al resultado de 8,11 superior al valor de 5,99 de 95% 
en confiabilidad. El aporte a la investigación son los soportes teóricos en las 
variables de estudio dando a conocer el diseño, la muestra, la metodología y los 
resultados que brindaran en la investigación. 
Loza (2016) con Gestión administrativa y calidad de servicio del gobierno 
autónomo descentralizado en el Cantón Mera – Ecuador. Con tesis al grado previo 
para obtener el título de Ingeniería en Administración a las empresas y negocios. 
Nuestro objetivo general es evaluar mejor estrategia en administración permitiendo 
estudiar calidad de servicio en sus usuarios que tiene el gobierno del Cantón Mera. 
El estudio teórico para las variables son Gestión administrativa para Mora (2012). 
Gestión de servicios según Bon (2008). Desarrollo organizacional con Salazar 
(2009). La metodología utilizada en la investigación es narrativo – correlacional 
aplicada, con diseño no experimental. Además su población son aproximadamente 
unos 1980 clientes con una muestra de 333 clientes obtenidos mensualmente del 
Gobierno autónomo en el Cantón Mera, teniendo a la técnica como encuesta y al 
instrumento con la entrevista para dicha investigación. En conclusión nuestra 
investigación ofrece dotar la dirección que conduzca al personal realizar las 
actividades operativas, mejorando los servicios desde la misión, visión institucional 
durante el Gobierno del Cantón Mera – Ecuador. Desarrollando la encuesta entre 
empleados y directivos que involucran a las personas internas con el 57% mientras 
que con el 33% respectivamente de personas externos que trabajan en el Gobierno 
de Cantón Mera. El aporte recomienda a la investigación mejorar el desarrollo del 
teórico en función a las dos variables, con una muestra, los instrumentos, la 
metodología y las conclusiones que ayudaran al desarrollo de la investigación. 
Para sus antecedentes nacionales contamos con Blanca (2014) en la 
información de Gestión administrativa y calidad de servicio en estación del servicio 
la chira distrito de Chorrillos, Lima – 2014. Tesis con grado a la obtención del título 
 





profesional de licenciada en administración universidad Cesar Vallejo. El propósito 
general será conocer la relación de Administración y clase de servicio en la estación 
de servicio la chira en Chorrillos. Las teorías de soporte fueron Koontz, Weihrich & 
Cannice (2012). Dirección una perspectiva global para Gestión administrativa, por 
otra parte en Calidad de servicio fue Camisón y Cruz (2006). Gestión de la calidad. 
El método de estudio utilizó el descripción – correlacional, con diseño no 
experimental corte transversal.  Realizando la muestra en el estudio que son unos 
20 trabajadores en la Estación de servicio, utilizando al instrumento de recolección 
la técnica en encuesta, que fueron procesadas en el software SPSS. En conclusión 
nuestra investigación logró establecer la relación favorable con ambas variables de 
estudio en la estación de servicio la Chira, mediante las deficiencias según 
planeado, organizado, integrado departe el personal, ante buenos resultados con 
la dirección y control. Siendo obtenida por una prueba estadística del chi-cuadrado 
de Pearson con un resultado de 24,667 al nivel significante bilateral a 0,000. El 
aporte hacia el estudio son los soportes teóricos de cada variable utilizando el 
diseño, la metodología y los resultados para mejorar el estudio de la investigación. 
Monzón (2014) tenemos a Gestión administrativa y calidad de servicio hacia 
sus asesores del negocio financiera Edyficar – Huachipa ciudad de Lima 2014. 
Tesis para obtener el título profesional de licenciada en administración de la 
universidad Cesar Vallejo. Teniendo de objetivo general determinar qué relación 
existe en Administración con clase de servicio a los asesores de negocio financiera 
Edyficar. Las teorías utilizadas en cada variable son Chiavenato, I. (2009), Proceso 
administrativo hacia la administración mientras Calidad de servicio, con Riveros 
(2007), Sistema de gestión en calidad. La metodología de investigación es 
descriptivo – correlacional, al diseño no experimental transversal. Tiene la muestra 
de 15 trabajadores en el estudio, utilizando un instrumento de recolección con la 
técnica de la encuesta. En conclusión se propuso la relación efectiva entre Gestión 
administrativa y calidad de servicio para sus asesores de negocio financiera 
Edyficar - Huachipa, estableciendo una conexión entre dirección con calidad y el 
control con calidad de servicio a sus colaboradores. Presentando la prueba 
estadística del chi-cuadrada con Pearson obteniendo un resultado de 8,4338, bajo 
la nivelación de confianza al 95% y la significancia bilateral en 0,000. El aporte a 
 





nuestro estudio son los soportes teóricos de las variables junto con el diseño, la 
metodología y las conclusiones que ayudaran a la presente investigación. 
Calero (2015) con la Gestión administrativa y calidad de servicio en la 
municipalidad provincial Huaral 2015. Tesis para la obtención del título profesional 
de licenciado en administración universidad Católica Los Ángeles de Chimbote. El 
objetivo principal es establecer una conexión entre Gestión administrativa con 
calidad de servicio de la municipalidad provincial Huaral. Las teorías utilizadas 
fueron Koontz, Harold y Weihrich (2012). Administración una perspectiva global en 
calidad al servicio con Berry y Zeithaml (1994). El método de estudio es descripción 
– correlacional, del diseño no experimental y corte transversal puesta a la población 
y su muestra al 100% los 65 trabajadores entre personal administrativo y operativo, 
desarrollando la encuesta por técnica, mientras que entrevista y cuestionario como 
instrumento de recolección. Se concluyó determinando un vínculo que hay entre 
Gestión administrativa y calidad de servicio ante las características a un nivel de 
estudio donde desarrollan ciertas estrategias y objetivos institucionales que permita 
lograr satisfacción al servicio de la comunidad, que es la principal razón del 
municipio de Huaral. Alcanzando buenos resultados en la encuesta por parte del 
personal administrativo que predomina un 57% en el servicio, mientras que con el 
43% laboran satisfactoriamente en el municipio. El aporte a la investigación 
recomienda saber el desarrollo de las teorías en las variables utilizando el objetivo, 
diseño de estudio, el método y las conclusiones para la investigación. 
Quispe (2017) Gestión administrativa y calidad de servicio en la empresa 
Gigantic Color Perú S.A.C. Ate, 2017. Tesis para obtener el título profesional de 
Licenciado en administración en la universidad Cesar Vallejo. El propósito general 
propone una relación de Administración con clase de servicio Gigantic Color Perú. 
Los estudios de soporte teórico son Louffat con la administración mientras que 
Parasuraman, Zeithaml y Berry sobre calidad de servicio al estudio del modelo 
SERVQUAL. La metodología de investigación es nivel descriptivo correlacional de 
diseño no experimental con corte transversal. Cuya población obtuvimos en forma 
censal, hallada los 45 colaboradores, aplicando la encuesta y el instrumento de 
recolección al cuestionario. Finalmente utilizamos el software informático SPSS 
V.23, empleando una estadística descriptiva para tablas de frecuencia y en las 
 





cruzadas para el estudio, del mismo modo se observó que los resultados fueron 
cuando la gestión administrativa es regular al 75.6% y bueno en 15.6%, mientras 
calidad de servicio presenta el nivel regular de 77,8% mientras bueno en 11.1%. El 
aporte a la investigación concluye en adaptarse a nuevos cambios y lograr un buen 
desarrollo de la variable, objetivo, diseño de estudio, metodología y conclusiones. 
Mientras tanto las teorías relacionadas en la variable Gestión administrativa indican 
que son conjunto de acciones en el cual las personas e instituciones desarrollan los 
trabajos mediante un enfoque administrativo, cuyo fin es obtener metas y objetivos 
en la organización.  
Según Louffat (2012) define:  
    La Administración son procesos administrativos que se encargan de ejecutar 
los procedimientos en la organización tales como: planeación, organización, 
dirección y control, cuyo fin es lograr con eficiencia y eficacia las metas y 
objetivos en las empresas. Los marcos teóricos puestos en el estudio de la 
variable son: la tecnología, gestión del conocimiento y la administración por 
competencias. (p.27). 
La administración comprende aquellos elementos del proceso administrativo y son: 
 Planeación: Son elementos que están encargado de visualizar lo que es y lo 
que viene siendo la empresa a futuro, a través de sistemas como: misión, 
visión, procedimientos, objetivos y estrategias. 
 Organización: Es el proceso administrativo que realiza el diseño de la 
estructura de una organización, unidades orgánicas y departamentos que 
componen la institución, mediante un organigrama. 
 Dirección: Es aquel elemento que menciona las herramientas de gestión, 
luego de haber planeado y organizado ciertos elementos bajo la dirección 
del enfoque en la organización. 
 Control: Es el último elemento que está encargado de desempeñar las 
funciones y actividades dentro de la organización, después de planear, 
organizar y dirigir, a través de sistemas de control en relación al cliente, 
aprendizaje interno, procesos internos, programas de calidad y cultura 
organizacional. 
 





Para el autor el Modelo administrativo basada en conocimientos y competencias, 
están de soporte las áreas de expertos, los recursos administrativos y los elementos 
de la administración siendo relacionadas con el potencial humano basado en la 
gestión moderna. Las actividades humanas el ser humano ha rescatado objetivos 
de forma individual relacionándose con el proceso administrativo. 
Por otra parte, Chiavenato (2014) señaló: 
La administración se encarga de describir los objetivos que tiene la 
organización de poder transformarlos en acciones institucionales a través 
de: planificación, organización, dirección y control realizada por los factores 
y niveles que tiene la empresa al momento de lograr los objetivos para una 
mejor situación y competitividad en el mundo global de competidores, pues 
la gestión administrativa son los procesos de planear, organizar, dirigir y 
controlar los recursos y las competencias en cada organización (pág. 8). 
Balcázar (2020) menciona que la gestión administrativa en los hospitales 
públicos conlleva la estrategia organizacional, con el fin de implementar interna y 
externa las políticas, planes y normas, programas y presupuesto de la organización. 
Mendoza (2017). La administración presenta un carácter sistémico que está 
orientada a lograr objetivos que cumplan funciones de la gestión que tiene el 
proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar. En las innovaciones 
productivas con el propósito de lograr un mejor posicionamiento en el mercado 
donde no existan muchos competidores. 
Según koontz y Weihrich (2013) proponen:   
La administración son procedimientos de gestión que están encargados de 
diseñar y mantener el ambiente adecuado para los individuos que trabajan 
para obtener metas y objetivos en la organización, presentando actividades 
gerenciales como: planeado, organizado, integrado, dirigido y controlado, en 
que vamos a estudiar los procesos en la administración. (p.4). 
El nivel de organización está dirigido por gerentes, directores, administradores y 
supervisores que laboran en pequeñas y grandes empresas lucrativas o sin fines 
de lucro. La importancia de la gestión va desde el esfuerzo individual que tiene la 
persona para conducir la empresa. El enfoque administrativo define la teoría y 
 





ciencia junto con la línea de apoyo, división de departamentos y evaluación de 
gerentes basado en la gestión administrativa. Las características que define el autor 
es: Universal, Especifica, Unidad temporal y Unidad jerárquica, donde la 
organización selecciona los procedimientos administrativos en: 
 Planeado: Son la misión, visión, estrategia y los objetivos para tomar 
decisiones que favorezcan en bienestar para la empresa. 
 Organizado: Se encarga de lograr un mismo objetivo cumpliendo cargos y la 
toma de decisiones departe el ser humano para desarrollar una integración. 
 Integrado del personal: Consiste en formar y mantener los puestos 
organizacionales, empezando desde: selección, evaluación y capacitación al 
personal que están cumpliendo con la actividad. 
 Dirigido: Se encarga de influir en las personas de forma que puedan ayudar 
a construir metas y objetivos a largo plazo en las organizaciones. 
 Controlado: Es el proceso que se encarga de medir, corregir y evaluar el 
desempeño del individuo para un mejor resultado dentro de la empresa. 
El autor menciona las funciones administrativas que estudian la administración 
internacional con la empresa enfocadas al proceso administrativo tales como: 
planeado, organizado, integrado, dirigido y controlado. Los fundamentos que van 
siendo analizados de manera global y empresarial, concluirá con el acercamiento 
de la innovación y revolución por la industria mundial en la organización. 
          Soledad (2019). Gestión administrativa son procesos que regula según las 
circunstancias que determinan el sector educativo, pues depende del interno y 
externo que alcance la institución educativa dentro de la administración. (p. 155). 
          Peña, Jorge y Almaguer (2019), señala la administración y financiera son 
factores estratégicos que ayuda la transformación social a nivel educacional la 
economía del país está sistematizada por la humanidad que la sociedad necesita. 
Munch (2014) señala: 
    La administración está encargada de coordinar eficazmente los recursos 
ante la institución para conseguir mayor productividad, calidad, eficacia y 
competitividad, pues las características son disciplinas administrativas que 
 





son: Universalidad, Valor Instrumental, Especificidad, Interdisciplinariedad, 
Multidisciplina, Flexibilidad y Unidad Temporal. (p.22). 
La competitividad en las empresas esta sin permanencia en el mercado pues no 
cumple con las expectativas del cliente cuyo objetivo es asegurar su pronta 
aceptación en el ámbito local, que radican las ciencias y disciplinas respaldando la 
gestión en la investigación.  
El proceso administrativo son aquellas fases que dirige la actividad formando parte 
del sistema integral. La administración propone valores institucionales en la 
comunidad que son: sociales, organizacional y económicos. Los fundamentos de la 
administración establecen procedimientos para la gestión (Munch, 2009). 
 La planeación: Es el primer elemento que define el camino de la organización 
y responde lo ¿qué queremos?, ¿quiénes somos? y ¿hacia dónde nos 
dirigimos?, mediante los indicadores tales como: objetivos, misión, visión, 
procedimientos y estrategias en la organización. 
 La organización: Son coordinaciones que realiza los individuos al disponer 
“lo que se quiere hacer”, para realizar el trabajo mediante las estructuras y 
procesos en la organización que son: división del trabajo y la coordinación 
formando parte de la institución. 
 La integración: Es el tercer elemento que define los recursos materiales, 
tecnológicos, financieros y humanos formando parte de la organización, y las 
etapas de integración con desempeño laboral. 
 La dirección: Consiste en evaluar los indicadores en el estudio que son la 
motivación, toma de decisiones, comunicación y liderazgo, siendo percibidas 
por los integrantes de la organización. 
 El control: Es la fase del proceso administrativo que mide aquellos resultados 
en la organización ante los formatos de control como: establecimiento de 
estándares, medición de resultados, detección de desviación, comparación, 
corrección y retroalimentación 
Los principios de la administración se encuentran en ciencias y disciplinas puestas 
en el proceso administrativo, confirmando así el éxito y competitividad en la 
organización. Pues se resumen teóricos, fundamentos y principios administrativos 
 





que van siendo aplicados en la investigación que respaldan las tendencias hacia 
una visión moderada en la administración. 
Núñez (2018). Los sectores educativos a nivel inicial se determinaron como 
unidad de análisis, en que los docentes están siendo llamados a evaluar sus 
capacidades que tienen los directores pues el servicio que otorga a sus estudiantes 
departe las instituciones educativas del nivel inicial UGEL 07. 
Gonzales & Viteri (2020). La gestión administrativa como elemento forma 
parte de los ejecutivos que revisan las operaciones en la organización, siendo 
utilizados por el equipo de soporte y flujo de información en los últimos siglos (p.33). 
En cuanto a las teorías relacionadas de Calidad de servicio en base a la salud del 
paciente son obligaciones que carece el cliente por parte de sus trabajadores 
llevando a cabo satisfacer el servicio que está asociada desde La Gestión de 
Calidad, Percepción de Calidad, Modelo Servqual y Servperf en la investigación. 
Mientras con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) comenta: 
   La Calidad de Servicio es el resultado que evaluara frente al consumidor a 
través de expectativas y percepciones, utilizando sus cinco dimensiones de 
la variable como: tangible, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad 
y empatía. El cliente evalúa un sistema de servicio en dos niveles: El primero 
a un servicio regular y el segundo momento que ocurre un problema. (p.8). 
El Modelo Servqual según el autor presento la investigación basada en el estudio 
de las dimensiones e indicadores de trabajo. Las características de la variable son: 
Intangibilidad, heterogeneidad, naturaleza perecedera, la producción y el consumo 
del servicio, la inseparabilidad y el tiempo de servicio al cliente. Pues esta figura 
menciona la relación que tiene las cinco dimensiones presentes en la variable 
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009:185). 
 Elementos Tangibles: Son la apariencia física, las instalaciones físicas 
dentro de la infraestructura, sus equipos, materiales y la imagen personal. 
 Confiabilidad: Son habilidades que tiene por cumplir frente al servicio de 
manera fiable, resolviendo los conflictos, entre otros. 
 Capacidad de Respuesta: Es aquella disposición que permite defender a la 
persona para prestar la asistencia de forma rápida según sus necesidades. 
 





 Seguridad: Es la confianza que transmitimos al cliente, mediante sus riesgos 
perceptibles que se concede ante un buen servicio. 
 Empatía: Es el nivel de atención individual que otorga la empresa según la 
complacencia que tiene nuestro cliente. 
Servqual es la técnica de investigación comercial encargada de estudiar la medición 
en la calidad de servicio, a través de sus necesidades y expectativas del cliente 
cuando se desarrollara sus cinco dimensiones y 22 ítems de medición de la 
variable, que presentan dicho cuestionario de Servqual a los clientes en la 
institución. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2004). 
El alfa de Cronbach se encarga de cuantificar la fiabilidad en escalas de medición 
que está diseñada para el uso de ambas variables. Para el autor las expectativas y 
la percepción del personal están presentados con las cinco dimensiones de calidad 
de servicio mediante la existencia de sectores en el mercado, pues el Modelo 
Servqual sugiere que estos puntos en la escala de la variable son diferentes con la 
industria, pudiendo así evaluar diversos factores de calidad al cliente. 
Según Ramos, V. (2020) determina: 
El Modelo Servperf tiene un instrumento que evalúa la calidad de servicio 
con la empresa que fabrica los alimentos, pues los elementos han sido 
analizados con tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 
empatía. El instrumento de recolección se encuentra validado por los 
docentes que laboran en la Universidad Privada de Piura. 
 Elementos tangibles: Son los equipos, las instalaciones físicas, la apariencia 
física, los materiales y la apariencia personal. 
 Fiabilidad: Es cuando muestran un sincero interés en resolver problemas y 
proveer el servicio oportuno. 
 Capacidad de respuesta: Cuando los empleados informan con precisión, con 
rapidez y tienen disposición en ayudar en cada servicio. 
 Seguridad: Es el comportamiento de los empleados siempre en confianza y 
amabilidad con el trabajo. 
 Empatía: Los empleados brindan una atención personalizada según las 
necesidades de sus clientes. 
 





Mientras tanto según Kotler & Keller (2006), recomiendan que la capacidad de 
prestación por parte la empresa está a cargo del consumidor para el servicio. Por 
otra parte el modelo de evaluación Servperf (Service Performance) se encarga de 
evaluar el desempeño del empleador al momento de brindar un mejor servicio en 
la fábrica de alimentos, pues se produjo con Sotomayor (2014), mediante sus 
dimensiones como: tangible, confiabilidad, respuesta rápida, seguridad y empatía. 
Barrutia & Ruiz (2021) comenta que la calidad de servicio en el sector 
educativo ha sido modificado actualmente, expresado por dos fenómenos 
principales como son el fortalecimiento de nuestra economía del conocimiento y el 
crecimiento en un mundo que cobertura la educación para millones de personas, 
pues las Unidades de Gestión educativa local están enfrentadas al sistema de 
evaluación de calidad junto con el Ministerio de Educación. 
Arana (citado por Camisón, Cruz y Gonzales 2006) fundamenta: 
  Calidad de Servicio es la expectativa o deseo de nuestro cliente ante las 
percepciones, que anuncia sus cinco dimensiones para el estudio que son: 
elemento tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, 
teniendo como interés las técnicas de gestión basada en métodos 
cuantitativos en la organización. (pág.94). 
Camisón & Cruz (2006) sostiene:  
           Gestión de Calidad son decisiones que evaluara la empresa cuyo objetivo 
tiene por mejorar su diseño en el producto, procesos, sistemas y los servicios 
generales, que describen la administración de calidad en relación a la 
actividad operacional que establece la estructura en la organización. (p.15). 
La importancia del trabajo está dada en enfoques de Gestión de la calidad que son 
el principio, prácticas y técnicas de investigación. 
La Norma del ISO: 9000 es el Sistema de Calidad encargada en determinar los 
procesos para manejar el producto que nuestro cliente necesita. De tal modo 
nuestro autor define tres modalidades claves de Gestión y son: 
- Control de la Calidad: Está relacionado con el producto, la clasificación de estos 
con calidad y atención al cliente. 
 





- Aseguramiento de la Calidad: Es el proceso de producción que ayuda a los 
servicios de apoyo ante las normas y sistemas de calidad, cumpliendo ciertas 
necesidades y expectativas al cliente, presentando el ISO 9000:9001. 
- Administración de Calidad Total: Se encarga de los procesos que estudia la 
empresa y permite mejorar la comodidad del cliente con calidad en la organización. 
Para su conocimiento tenemos dimensiones de calidad de servicio, que ha visto: 
 Elementos tangibles: Son apariencias de instalaciones físicas, equipos, 
material de comunicación y la forma física de las personas. 
 Confiabilidad: Es la capacidad de cumplimiento, precisión y gran interés en 
las actividades por parte la organización. 
 Capacidad de respuesta: Se encarga de ofrecer el servicio al cliente con 
mayor rapidez, actitud y claridad de respuesta para solucionar problemas. 
 Seguridad: Es aquella confianza, cortesía, credibilidad y la seguridad al 
momento de prestar servicio. 
 Empatía: Es la accesibilidad, el trato, compromiso y la comprensión de parte 
el usuario frente a un servicio 
Finalmente decimos que Gestión de Calidad en unidad de valor mantiene un grado 
de satisfacción y expectación en grupos de interés que laboran con la empresa, 
siendo orientados hacia un objetivo que el cliente busca mejorar las exigencias, 
deseos y agradecimiento. 
           Chacón (2018). La calidad total y la cultura son metas organizacionales que 
pueden brindar mayor satisfacción al usuario del sistema, a través del marco de la 
gestión de calidad cuya finalidad es mejorar sus productos y servicios. (p.14). 
Con Izaguirre, Reátegui y Morí (2014) propone:  
  El sistema de Servicio en el sector Salud del contexto administrativo se 
define como cultura organizacional al mencionar la satisfacción del paciente 
con un sistema integro, técnicas y capacitación al personal ante el 
incremento de necesidades y expectativas por parte los clientes. (p.21). 
El Servicio de Salud en la calidad con gran perspectiva para sus necesidades de 
llevar atención al cliente, sin embargo cada día son más pacientes que demandan 
por solicitud de consulta médica integral que brinda la institución pública. 
 





La calidad son piezas clave del éxito más relevantes en la administración del 
marketing, donde afirma los niveles de competitividad y satisfacción al momento de 
lograr buenos resultados en las instituciones públicas. Las cinco dimensiones de la 
variable de estudio son: 
 Elementos Tangibles: Son instalaciones físicas, equipos y apariencia 
personal, en relación a las herramientas de comunicación para su servicio. 
 Confiabilidad: Es la habilidad para realizar una prestación de servicios de 
forma adecuada y cuidadosa. 
 Capacidad de Respuesta: Es el deseo y voluntad de poder ayudar a los 
pacientes con buena comunicación para un rápido servicio y muy eficaz. 
 Seguridad: Son conocimientos y cortesía de parte el usuario de servicio al 
momento de transmitir confianza y seguridad al paciente. 
 Empatía: Es el deseo que se encarga de ayudar a los pacientes ofreciendo 
una atención personalizada, compromiso, comprensión y trato al personal. 
La calidad de servicio son niveles con excelencia que toda organización quiere 
alcanzar mediante grados de percepción y expectativas dirigidas al usuario, pues 
la calidad apuesta por la experiencia del paciente a partir del servicio con gran 
responsabilidad. (Philip Crosby, 1995:45).  
Por último es importante el servicio que se brinda en el mercado según el éxito del 
marketing marcando las instituciones de salud con el accionar de sus 
expectaciones ante las percepciones del paciente, ya que son más exigentes y 
cambiantes. De igual modo el sistema de comunicación moderada y un sistema de 
información eficiente y eficaz. 
Hernández, Barrios y Martínez (2018) mencionan que Gestión de calidad 
está siendo estudiada por diversos autores que definen los resultados en los 
contextos del Sistema de Gestión en Calidad (SGS), pues con la definición de 
calidad utilizada en las organizaciones para su importancia en la observación 
teórica sobre la operación proyectada en los últimos cinco años. 
Mulyo (2021). El sistema de servicio satisface a los clientes que está siendo 
el primer paso hacia el éxito del agroturismo, ya que tiene como fin determinar la 
calidad del agroturismo a través del método SERVQUAL, que consiste de empatía, 
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.  
 





III.     Metodología 
           3.1 Tipo y diseño de Investigación 
 
Con Hernández, Fernández y Baptista. (2014), señala “al desarrollo como 
diseño no experimental son estudios que realiza sin manipular ambas variables de 
estudio, observado por los fenómenos del contexto natural con la finalidad de 
analizarlo en el estudio, ya que estos datos serán tomados en un momento 
determinado.” (p.152). En cuanto al nivel de información empleamos el descriptivo 
– correlacional con corte transversal encargado del análisis de la variante y su 
relación en la gestión administrativa con calidad de servicio. (p.128). 
Con respecto, Hernández et al. (2014) “Nos dice acerca del enfoque 
cuantitativo que maneja el instrumento de información para demostrar una hipótesis 
que registra una evaluación numérica y el análisis estadístico en su investigación 
que establece la relación de nuestros pacientes del área de seguros del soat.” (p.4).             
   La metodología de investigación científica según Gómez (2006) utiliza el 
estudio cualitativo y cuantitativo que aparecen en el estudio en base a los diferentes 
marcos teóricos en relación al comportamiento y su naturaleza de fenómenos de 
estudio. (p.17). 
Según Bernal (2010), el método cuantitativo se posiciona en base a las 
características de fenómenos sociales, donde están siendo utilizados para 
evidenciar la hipótesis y el análisis de estudio realizado (p.60). 
3.2. Variables y Operacionalizacion  
Mientras tanto la variable con Hernández, R. (2010). Es la característica 
observable que tiene el humano y objeto de estudio que demuestra una relación 
con la variable independiente y dependiente. 
Con razón a operacionalizar según Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
Las variables están descompuestos en sub términos que son los indicadores que 
serán proporcionados en función a los ítems y las escalas (p. 211). 
Respecto a la variable Gestión administrativa con Louffat (2012) define que 
la administración están basados en el proceso administrativo que está conformado 
por cuatro elementos como: planeación, organización, dirección y control, cuyo fin 
es lograr con eficacia y eficiencia las metas y objetivos ante la organización, por 
 





ello es muy importante saber los principales aportes en la administración que 
surgen con sus gobiernos locales, los esfuerzos en unidades y departamentos 
administrativos. De tal manera los principios de la administración surgen a partir de 
la experiencia y aplicaciones en el proceso administrativo (p.27).  
Así mismo la variante Calidad de servicio con Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1985) señalan al sistema de servicio que son resultados de evaluación con el 
consumidor donde refleja necesidades junto a otras perspectivas del mismo, 
mediante las cinco dimensiones tales como: tangibles, confiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía, así mismo el estudio se encuentra basada en la 
calidad con el Modelo Servqual que posee las siguientes características como: la 
intangibilidad, heterogeneidad, naturaleza perecedera, la producción, consumo de 
servicio, la inseparabilidad y el tiempo de servicio.(p.8). 
En la matriz de operacionalizacion se observa las definiciones conceptuales, 



























































Según Louffat, E. 
(2012).  La Gestión 
Administrativa son el 
conjunto de acciones 
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Nota: Elaboración propia 



































































Según Parasuraman,  
Zeithaml y Berry (1985) 
La Calidad de Servicio 
Es aquel resultado de la 
evaluación ante el 
consumidor mediante 
las expectativas con las 
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3.3.  Población, muestra, muestreo y unidad de análisis. 
Son conjuntos finito o infinito de elementos que está conformada por la 
cantidad de pacientes que ingresan al Hospital San Juan de Lurigancho, donde se 
utilizara una respectiva emisión con ticketera para pacientes del soat que registran 
un total de 81 mensualmente en el sistema Siggos del Hospital, pues se utilizara un 
grupo de personas que después será objeto de estudio para obtener una muestra. 
Con respecto a Gómez (2006). Es el subconjunto de la población que 
delimita un porcentaje para elaborar dicha investigación. (p.35). La muestra para el 
desarrollo se calculó 67 pacientes que son atendidos en el sector de seguros en el 
Hospital, cuyo tamaño se conocerá a partir de las datos estadísticos para las 
variables. A través de la presente expresión:                       
n =         N Z² p.q                                         
      (N -1) E² + Z² p.q                                                                          
p = tamaño de la muestra                           
N = volumen del universo                             
Z = nivel de confianza                                      
E= margen de error                                            
q = proporción de ejemplar                           
N= 81           n =        (81) (1,96)² (0,5) (0,5) 
p = 0,5      (81-1) (0,05)² + (1,96)² (0,5) (0,5) 
q = 0,5  
Z = 1,96        
E = 0,05           n = 67 pacientes 
En cuanto a la unidad de análisis, las encuestas se encuentran dirigidas a 
los pacientes del área del soat en el Hospital, sin embargo se excluye al área 










3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y  
                        Confiabilidad 
Los tecnologías de estudio con Hernández, et al. (2014) “Mencionan a estos 
como procesos fundamentales que se pueden manejar los datos e información, que 
estará utilizada en la herramienta de recolección para la investigación.” (p.178). 
El método que vamos a utilizar para el estudio es la encuesta, compuesta 
por treinta ítems a la primera variable y veintidós ítems en calidad de servicio. 
El material de recolección se elabora mediante el cuestionario utilizando las 
preguntas para desarrollar la investigación que permite recolectar los datos desde 
las variantes. 
 
Con Hernández (2014) La vigencia es el grado donde el instrumento mide 
ambas variables de estudio para el proyecto, pues se evaluara por el dictamen de 
expertos con tres teóricos y dos metodólogos, desarrollado anterior de la aplicación.  
A continuación, presentamos en la siguiente tabla de validez de juicio por los 
expertos que son: 
1 2 3 4 5 






Cuadro de Relación por los Expertos 




                                                     𝐶𝑉 = 74,8%    
El promedio calculado de validez por la base de expertos obtenida en la Gestión 
Administrativa, son 74,8%. 
Tabla 4 
Cuadro de Relación por los Expertos 




        𝐶𝑉 = 75,12% 
 
El promedio calculado de validez por la base de expertos obtenida en la Calidad 
de Servicio, son 75,12%. 
 











LUPE   
TOTAL 
CLARIDAD 75% 74% 75% 76% 75% 375% 
OBJETIVIDAD 75% 74% 75% 76% 75% 375% 
PERTINENCIA 75% 72% 75% 76% 75% 373% 
ACTUALIDAD 75% 74% 75% 76% 75% 375% 
ORGANIZACIÓN 75% 74% 75% 76% 75% 375% 
SUFICIENCIA 75% 74% 75% 76% 75% 375% 
INTENCIONALIDAD 75% 72% 75% 76% 75% 373% 
CONSISTENCIA 75% 72% 75% 76% 75% 373% 
COHERENCIA 75% 72% 75% 76% 75% 373% 
METODOLOGIA 75% 72% 75% 76% 75% 373% 
TOTAL 
3740 
VARIABLE – CALIDAD DE SERVICIO 
 
FLORES 










CLARIDAD 75% 74% 75% 76% 76% 376% 
OBJETIVIDAD 75% 74% 75% 76% 76% 376% 
PERTENENCIA 75% 72% 75% 76% 76% 374% 
ACTUALIDAD 75% 74% 75% 76% 76% 376% 
ORGANIZACIÓN 75% 74% 75% 76% 76% 376% 
SUFICIENCIA 75% 72% 75% 76% 76% 374% 
INTENCIONALIDAD 75% 74% 75% 76% 76% 376% 
CONSISTENCIA 75% 74% 75% 76% 76% 376% 
COHERENCIA 75% 74% 75% 76% 76% 376% 
METODOLOGIA 75% 74% 75% 76% 76% 376% 







Cuadro de Expertos por validez en instrumentos con Gestión administrativa y 







              Nota: Elaboración Propia 
Mientras tanto la confiabilidad y la homogeneidad son interrogantes 
departe el cuestionario de gestión administrativa con calidad de servicio que 
desarrollara desde el Alfa de Cronbach, que tiene mayor consistencia interna 
donde el instrumento será aplicable. 
Con Hernández et al. (2012). “La confiabilidad en el instrumento de 
medición es el grado donde la aplicación repite al mismo individuo u objeto 
produciendo los mismos resultados […]” (p.141). 
 Variante 1: Gestión Administrativa 
La primera variable presentó aquella evaluación confiable con el Alfa de 




: La suma de varianzas de cada ítem. 
: La varianza del total de filas (puntaje total de los jueces) 





Experto 1 Luis Alberto Flores Bolívar 
Experto 2 Jesús Romero Pacora 
Experto 3 Alfredo Suasnabar Ugarte 
Experto 4 Daniel Cárdenas Canales 












                                            
                                                  Nota: IBM SPSS 
En el grafico se dio el resultado de 0,975 de confiabilidad del cuestionario 
en la gestión administrativa tomando los 67 pacientes que pasan atenderse en 
el área de seguros soat en el Hospital, dando a entender la estabilidad en sus 
ítems, obteniendo una escala constante y bastante buena. 
Variante 2: Calidad de Servicio 
La segunda variable utilizó una prueba confiable con el Alfa de Cronbach que 
conlleva a utilizar la subsiguiente formula: 
 
Donde: 
: La suma de varianzas con los ítems. 
: La varianza del total de filas (puntaje total de los jueces) 
K: Número de interrogantes o ítems. 
 
Tabla 7                                            




    
                                                 
                                                  
                                               Nota: IBM SPSS 
















Mientras tanto la Tabla 7 tenemos el producto de 0,958 en confiabilidad 
del cuestionario con la variante clase del servicio que alcanzó unos 67 pacientes 
que están atendiéndose en el área de seguros soat en el Hospital, permitiendo 
ver una mejor consistencia en ítems, hallando el nivel confiable muy bueno 
3.5 Procedimientos 
En cuanto a los procedimientos para obtener la recolección de toda la 
información se realizó en forma presencial, donde se tomó la participación de los 
pacientes del área del soat del Hospital, que realizó la investigación con 
autorización previa del director, para llevar a cabo la investigación. Por lo tanto 
para desarrollar el análisis de información en las variables se utilizó un programa 
llamado SPSS edición 23, utilizando el instrumento de medición desde Nunca (1) 
hasta Siempre (5) de la escala de Likert. 
3.6  Sistema de comparación de datos 
 
En efecto el estudio según la información de ambas variables que obtiene 
un paquete estadístico SPSS versión 23. Teniendo en cuenta presentar 
esquemas y porcentuales con tablas de frecuencia, de tal manera la distribución 
y figuras. Así mismo poder resolver su coeficiente de correlación Spearman, para 
probar una hipótesis de modo que exista la relación junto a sus variables: gestión 
administrativa con calidad de servicio. Finalmente vamos a desarrollar tablas 
cruzadas bivariadas, cuyo fin es ejecutar el análisis descriptivo, para poder 
explicar los resultados de forma analítica. 
3.7  Aspectos Éticos 
 
El estudio tiene una claridad en sus resultados con ayuda de recolección 
de datos, que estará siendo evaluado por el examen de similitud del software 
llamado Turnitin llevado a cabo en la sustentación final que se llevara una 
semana antes alcanzando un porcentaje de 18% de índice de similitud, teniendo 
en cuenta poder garantizar la confidencialidad, objetividad, originalidad y 





 IV.       Resultados 
4.1. Tablas cruzadas con variables de estudio 
Grafico 8 
Tabla Cruzada de Gestión Administrativa y Calidad de Servicio 
Nota: SPSS 23 con origen a encuestas. 
Interpretación:  
Según el grafico 8 podemos decir que la gestión administrativa es muy 
buena con el 76,1% mientras calidad de servicio muy bueno a un 80,6%. 
Con un objetivo general determinar la relación entre la administración y clase de 
servicio del área de seguros soat, en el Hospital. Estos resultados señalan a la 
gestión administrativa sigue siendo muy bueno, entonces calidad de servicio es 
muy buena con 76,1%. Además cuando gestión administrativa es bueno, 
entonces la calidad de servicio es bueno con 13,4%. Mientras que administración 
es regular, la calidad de servicio también regular al 4,5%. En fin tanto la gestión 
administrativa es malo, la clase del servicio es malo alcanzando los 1,5%. 
 Por último, el producto obtenido según su examen estadístico, con la 
prueba Rho de Spearman al factor de correlación = 0.955** y una Sig. Bilateral 
a 0.000, y tomando la variedad del coeficiente de correlación positivo, entre 0 a 
1 a la escala de cuatro jerarquías: toda puntuación nos muestra la relación fuerte 
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4.2. Tablas cruzadas con dimensiones de estudio 
 
Grafico 9 
Tablero Cruzado con Planeación y Calidad de Servicio 
Nota: SPSS 23 con origen a preguntas. 
 
Interpretación: 
 Según el gráfico 9 podemos afirmar que planeación es muy bueno con el 
80,6%, mientras la calidad de servicio es muy bueno en un 80,6%. 
Su objetivo específico es disponer la relación de planeación y clase de servicio 
en el área de seguros soat, del Hospital. Con estos resultados podemos decir 
que tanto la planeación ser muy bueno, pues calidad de servicio es muy bueno 
al 80,6%. Además que planeación estar bueno, la calidad de servicio es bueno 
a un 13,4%. Por consiguiente la planeación es regular, entonces calidad de 
servicio es regular ante un 4,5%. En conclusión decimos que planeación es malo, 
por ello la calidad de servicio es malo con el 1,5%. 
 Mientras que los resultados que se han alcanzado con el estudio 
estadístico según aquella prueba Rho de Spearman del factor de correlación = 
0. 954** y una Sig. Bilateral = 0.000, sin embargo la variedad del coeficiente de 
correlación positivo, de 0 a 1 bajo el grado de cuatro categorías: donde su 
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Tabla Cruzada de la Organización y Calidad de Servicio 
Nota: SPSS 23 con origen a encuestas. 
 
Interpretación:  
Según el grafico 10 afirmamos a la organización es muy bueno al 58,2% 
mientras calidad de servicio son muy bueno a un 80,6%. 
Nuestro propósito específico según su estudio es decretar la relación que hay 
con organización y clase de servicio del área de seguros soat, en el Hospital. 
Frente a los datos obtenidos decimos pues cuando la organización es muy 
bueno, la calidad de servicio es muy bueno al 58,2%. Además que institución es 
bueno, entonces calidad de servicio también ser bueno al 4,5%. Por otra parte la 
organización es regular, mientras calidad de servicio es regular al 1,5%. 
Finalmente la organización es malo, la calidad de servicio ser malo con el 1,5%. 
 No obstante, los resultados que se han alcanzado bajo su observación 
estadístico, con la prueba Rho de Spearman del factor de correlación = 0.893** 
más la Sig. Bilateral = 0.000, y mencionado la variedad que tiene el coeficiente 
de correlación positivo, de 0 a 1 bajo la escala en cuatro categorías: escasa o 
nula (0.00 a 0.25), débil (0.26 a 0.50), Moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta 
(0.76 a 1.00); el puntaje nos muestra la relación fuerte que existe con las dos 
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Tabla Cruzada con la Dirección y Calidad de Servicio 
Nota: SPSS 23 con origen a encuestas. 
 
Interpretación: 
Según su grafico 11 podemos decir que la dirección es muy bueno al 
80,6% asimismo calidad de servicio ser muy bueno con el 80,6%. 
Tiene como objetivo específico en disponer la relación existente de dirección con 
calidad de servicio del área de seguros soat, en el Hospital. Dichos resultados 
señalan tanto la dirección es muy bueno, pues calidad de servicio es bien bueno 
al 80,6%. Por lo tanto decimos que directiva es bueno, la calidad de servicio ser 
bueno al 13,4%. Por consiguiente nuestra dirección es regular, la calidad de 
servicio también será regular en un 4,5%. En conclusión decimos que dirección 
es malo, la calidad de servicio ser malo con el 1,5%. 
 Entre tanto, los productos obtenidos para el estudio estadístico, con la 
prueba Rho de Spearman del factor de correlación = 0.954** y el Sig. Bilateral = 
0.000, siendo estimado a una variedad del coeficiente de correlación positivo, de 
0 a 1 a la escala de cuatro categorías: escasa o nula (0.00 a 0.25), débil (0.26 a 
0.50), Moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00); esta solución 
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Tabla Cruzada del Control y Calidad de Servicio 
 
Nota: SPSS 23 en origen a encuestas. 
 
Interpretación:  
Según el grafico 12 vamos afirmar que el control es muy bueno con el 
55,2%, mientras con calidad de servicio ser muy bueno al 80,6%. 
El objetivo específico en el estudio es delimitar la relación de control con calidad 
de servicio en el área de seguros soat, del Hospital. Con estos resultados 
decimos que tanto la inspección es muy bueno, por lo que calidad de servicio es 
muy bueno al 55,2%. Mientras el control es bueno, la calidad de servicio ser 
bueno a un 6,0%. Así mismo decimos que control ser regular, pues calidad de 
servicio es regular con 3,0%. Finalmente sostenemos que control ser malo, 
entonces calidad de servicio sigue siendo malo con el 1,5%. 
En conclusión, los resultados logrados con el estudio estadístico, en la 
prueba Rho de Spearman con un factor de correlación = 0.960** y la Sig. Bilateral 
= 0.000, y presentando la variedad del coeficiente de correlación positivo, de 0 a 
1 bajo la escala de cuatro categorías: la calificación nos enseña que parece una 
relación fuerte del control con clase de servicio. 
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V.       Discusión 
 
El desarrollo de investigación tiene por objetivo general determinar la 
relación que hay con gestión administrativa y calidad de servicio en el área 
seguros soat, del Hospital. Pues los hallazgos del estudio nos permiten afirmar 
el alto escalón de correlación en las variables, donde observamos el grado de 
significancia en 0,000 (bilateral) bajo el grado de relación a 0,955, que nos 
permite aceptar la hipótesis de estudio y rechazar la nula, finalmente concluimos 
diciendo si existe la relación fuerte entre sus variables de estudio.  
La confiabilidad se determinó con los instrumentos se dio por medio el 
cálculo del factor de Alfa Cronbach, generando resultados obtuvimos el valor 
significante de 0,975 en la variable gestión administrativa resultando ser 
confiable, mientras que en calidad de servicio tenemos un valor de significancia 
con 0,958, lo cual se afirma que existe un alto nivel de confiabilidad muy buena, 
donde hemos aplicado la prueba piloto, siendo el instrumento confiable para 
realizar las encuestas en la investigación. 
Con los resultados que hemos hallado en los cuadros estadísticos del 
spss en las tablas cruzadas de las variables de estudio mencionan que los 
pacientes opinan que tanto la gestión administrativa como calidad de servicio es 
muy buena por el 76,1%, mientras otros consideran que es bueno con un 13,4% 
y regular con unos 4,5% las variables. De modo que si mejoramos las 
dimensiones en la administración podemos obtener alta relación con la segunda 
variable que se lleven a cabo en la investigación, puesto que se lograra con la 
ayuda de los gráficos en barras obtenidas en la base de datos del spss donde 
vamos a interpretar los resultados y demostrar que autores aportaran para 
mejorar a lo largo de la tesis, por medio de los antecedentes y sus objetivos en 
el presente estudio. 
Analizando los datos obtenidos según Monzón (2014), con la tesis titulada 
Gestión administrativa y calidad de servicio de los Asesores del Negocio por la 
Financiera Edyficar - Oficina en Huachipa Marzo 2014, que tuvo el nivel 
descriptiva – correlacional, donde concluye en dicho estudio que es posible la 
relación positiva en Administración y clase de Servicio a sus asesores del 





chi cuadrado dando el producto una significancia bilateral de 0,000 con un grado 
de correlación de 8, 43. Por lo tanto esta investigación demuestra que el 
comportamiento en los asesores de la Financiera es muy buena en conexión a 
la directiva y control de calidad del servicio a los colaboradores.  
Mientras tanto según Basantes (2014), por la tesis nombrada Gestión 
Administrativa y calidad de Servicio a los clientes de su Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal en Ambato, con una investigación descriptivo – 
correlacional, donde se concluye que los asesores de servicios tienen un 
comportamiento regular para atender a los clientes que se han visto cambios en 
el Gobierno de Ambato, la prueba realizada se calculó utilizando el chi cuadrado 
de Pearson mediante un resultado de significancia bilateral a 0,000 de grado de 
correlación de 8,11 a través del 95% de confiabilidad. Además sostiene que sus 
clientes del Gobierno Municipal consideran que el servicio es regular al momento 
de realizar los trámites al usuario, y comparar el vínculo entre organización con 
calidad de servicio que se ha percibido, en base a las encuestas que se han 
aplicado a usuarios internos y externos dentro del Municipio. 
Además los resultados con el primer objetivo específico se aprecia como 
existe una correlación significativa de planeación con calidad de servicio, donde 
la prueba realizada fue el chi cuadrado de Pearson con un resultado de 24,6 bajo 
el nivel significante a 0,000 (bilateral), lo cual indican la existencia en vínculo 
fuerte con la primera dimensión y su segunda variable. Por lo tanto podemos 
decir que con estos resultados obtenidos en los estudios previos según Blanca 
(2014) están siendo diseñados para mejorar los enfoques administrativos y 
mejorar la conexión entre planeación con calidad de servicio a sus colaboradores 
en la Chira del distrito de Chorrillos -2014, lo cual forman parte de los elementos 
de la administración. 
Mientras tanto el segundo objetivo específico se observa a continuación 
una correlación significante entre organización y calidad de servicio, hallándose 
que cuando su valor calculado en p es de 0,05, a la altura de significancia con 
0,000 (bilateral) bajo el nivel de correlación en 0,811; donde decimos que tienen 
una relación fuerte. Por lo tanto realizamos la comparación con los resultados 
obtenidos de los estudios previos con Basantes (2014) nos indica que hay 





realizar mejorías en el servicio de los trámites de información a los asesores de 
servicios con rapidez y eficiencia, de acuerdo al resultado de las encuestas.  
Analizando los resultados del tercer objetivo específico observamos una 
correlación significativa con dirección y calidad de servicio, hallándose el valor 
calculado para p es de 0,05, a nivel significante de 0,000 (bilateral) y una relación 
de 0,843, donde podemos afirmar la conexión existente entre dimensión y la 
segunda variable. Así mismo al realizar la comparación de los resultados 
obtenidos de los estudios previos con Monzón (2014) donde afirma con la 
dirección y el control de calidad de servicio que establecen una fuerte relación 
para los asesores del Negocio de la Financiera Edyficar, donde la calidad basado 
en la percepción que tiene el usuario se determinó por medio de las necesidades 
y expectativas, que muestran un alto índice de correlación en la investigación. 
Los resultados hallados en el cuarto objetivo específico se aprecia que 
tenemos la correlación significante entre control y calidad de servicio, hallándose 
que cuando su valor calculado para p es de 0,05 al nivel significante de 0,000 
(bilateral) con altura de conexión de 0,843; donde señala que hay una relación 
fuerte en dimensión y la segunda variable. Así mismo realizamos una 
comparación en resultados obtenidos por los estudios previos según Monzón 
(2014) indicando que existe una relación positiva con observación y calidad de 
servicio que brindara hacia sus asesores del Negocio en Edyficar, mediante una 
evaluación y control se establecen ciertos estándares e indicadores hacia el 





VI.     Conclusiones 
Mientras tanto su objetivo general tiene una relación fuerte entre 
gestión administrativa y calidad de servicio del área de seguros soat en el 
Hospital, hallándose un alto grado de correlación de 0,955, a la altura 
significante de 0,000 (bilateral) calculado para p ≤ 0,05 que concluye con la 
relación fuerte de las variables de estudio, donde podemos aceptar una 
hipótesis de estudio y rechazamos la hipótesis nula. 
Con el grado de confiabilidad para el cuestionario se determinó un 
cálculo mediante un coeficiente de Alfa Cronbach al valor significante de 0,975 
en la administración, mientras que en calidad de servicio se calculó un valor 
significativo a 0,958, donde podemos afirmar que existe un alto nivel de 
confiabilidad muy buena, siendo el instrumento de investigación confiable para 
aplicar las encuestas en el estudio. 
Por consiguiente el objetivo específico se estableció en la existencia de 
la correlación significativa de planeación con calidad de servicio, hallándose 
una prueba estadística chi cuadrado de Pearson a una solución de 24,6, 
contado para p ≤ 0,05 al nivel significante de 0,000 (bilateral), el cual podemos 
decir que existe la relación fuerte en la primera dimensión y la segunda 
variable para la investigación, pues según Blanca (2014) afirma mejorar la 
conexión entre planeación con clase de servicio a sus trabajadores en la Chira 
distrito Chorrillos, forman parte de las características y elementos de la 
administración. 
Mientras tanto con el segundo objetivo específico se ha apreciado una 
correlación significante de organización y calidad de servicio, hallándose un 
valor obtenido para p ≤ 0,05 al nivel significante de 0,000 (bilateral) a un grado 
de relación a 0,811, donde podemos afirmar que existe una correlación fuerte 
en la investigación según Basantes (2014) que nos indica que se presentan 
grandes cambios en la organización del Gobierno Municipal de Ambato para 
realizar los servicios de atención a los asesores. 
El tercer objetivo específico se determinó una correlación significativa 
con dirección y calidad de servicio, calculándose el valor resuelto en p ≤ 0,05 





el cual podemos afirmar la fuerte correlación en dimensión y su segunda 
variable para el estudio según Monzón (2014) que nos dice que la dirección 
se encarga de asignar niveles de la organización en función a sus asesores 
del Negocio en la Financiera Edyficar, utilizando la calidad basada en las 
necesidades que tienen los pacientes. 
Finalmente en el cuarto objetivo específico hemos determinado que hay 
una correlación significativa del control y calidad de servicio, hallándose el 
valor calculado para p ≤ 0,05 al nivel significante de 0,000 (bilateral) con un 
grado de conexión a 0,843, el cual podemos decir que existe una correlación 
fuerte en la investigación con Monzón (2014) que afirma acerca de la relación 
positiva del control con calidad de servicio donde vamos ejecutar el servicio a 
sus asesores del Negocio de la Financiera Edyficar, evaluando los estándares 

















VII.     Recomendaciones 
 
En desarrollo a los resultados vamos a conocer las siguientes recomendaciones: 
Así mismo en la solución podemos decir que existe la correlación entre 
gestión administrativa y calidad de servicio en el área de seguros soat, del 
Hospital. Pues se propone poder desarrollar la calidad de servicio de manera 
eficiente y eficaz las labores y los procedimientos de atención médica a los 
pacientes soat, a partir de sus cuatro dimensiones: planear, organizar, dirigir y 
controlar. 
Mientras tanto los resultados obtenidos en evidencia a la existencia de la 
planeación con calidad de servicio del área de seguros soat en el Hospital. 
Donde recomendamos mejorar los sistemas de servicio al personal, que permite 
utilizar las herramientas en gestión de la unidad de seguros que son necesarios 
conocer, a partir de la misión, visión y los objetivos a ejecutar a un corto plazo. 
En consideración a los datos recogidos en función a organización con 
calidad de servicio en el área de seguros soat, del Hospital, Por lo que se 
determina seleccionar los diseños de la organización que rige en las unidades y 
departamentos de salud que tiene el hospital, que garanticen la participación a 
través de charlas y programas preventivos contra la salud, que son necesarios 
para el paciente soat. 
Mientras tanto los resultados que se han obtenido en relación con el 
mando y calidad de servicio del área de seguros soat, en el Hospital. Se 
recomienda mejorar la comunicación de los trabajadores y miembros de equipo 
en la Unidad de Seguros para ejecutar un buen servicio y una atención 
personalizada, ofreciendo programas preventivos, campañas de salud y 
sistemas de información para los pacientes soat. 
En cuanto a los resultados hallados evidenciamos una relación de 
observación y calidad de servicio en el área de seguros soat, del Hospital. Por 
ello recomiendo utilizar niveles y estándares de calidad que puedan controlar los 
servicios en campañas gratuitas de salud y capacitaciones al personal, 
conociendo más del entorno local donde vivimos estableciendo una cultura 
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Anexo 1: Cuestionario sobre Gestión Administrativa 
 
Instrucciones: El presente documento es anónimo y de estricta confiabilidad, 
para el desarrollo de la investigación de Gestión administrativa y calidad de 
servicio en el área de seguros del soat del Hospital San Juan de Lurigancho, 
2017, por ello se le pide su colaboración respondiendo con veracidad a las 
preguntas que se indican marcando con una “x” las respuestas que usted 
considere posible en el siguiente cuestionario. 
Teniendo en cuenta los indicadores de la variable, aplique la siguiente escala: 
(1) Nunca      (2) Casi nunca      (3) A veces      (4) Casi siempre      (5) Siempre 


















1. Los trabajadores del Hospital conocen la misión para brindar los servicios de 
salud a los pacientes.  
2. La visión que tiene el Hospital contiene valores institucionales que se concretan 
con responsabilidad.  
PROGRAMAS 
3. Los programas de salud que brinda el Hospital son beneficiosos para usted. 
4. El Hospital le otorga las fuentes de información para mejorar la relación con los 
pacientes.  
ESTRATEGIAS 
5. Las estrategias propuestas por el hospital son relevantes para mejorar el 
servicio.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   
6. El Hospital le brinda los recursos y materiales de información necesarios para 
satisfacer las necesidades de los pacientes.  
OBJETIVOS 
7. Los objetivos institucionales son conocidos por los trabajadores para brindar un 
servicio de calidad. 
PROCEDIMIENTOS 
8. Los procedimientos administrativos brindados por el Hospital son adecuados 











9. Los trabajadores del Hospital desempeñan sus labores satisfactoriamente en la 
institución.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  
10. El Hospital le brinda las herramientas de gestión para mejorar en la atención y 
el servicio a los pacientes.  
ESTRUCTURA 
11. La estructura organizacional del Hospital es bidireccional para mejorar las 
necesidades de los pacientes. 








13. Los trabajadores del Hospital asumen los cargos de manera óptima y 
responsable. 
TOMA DE DECISIONES 
14. La toma de decisiones son evaluadas dentro de la organización. 












16. El jefe del Hospital está comprometido con el cumplimiento de las metas y 
objetivos del hospital.  
MOTIVACIÓN 
17. Existe una buena motivación por parte el personal del Hospital. 
18. La motivación es adecuada para lograr un excelente servicio al paciente. 
COMUNICACIÓN 
19. La comunicación que le brinda el Hospital son adecuadas para su atención. 
20. La comunicación constante ayuda a mejorar la relación con los pacientes. 
TRABAJO DE EQUIPO 
21. El trabajo en equipo brinda una mejor calidad de servicio a los pacientes. 
22. El personal del Hospital realiza sus labores en equipo con sus jefes de área. 
AMBIENTE LABORAL 














24. El jefe del hospital supervisa tus labores para mejorar las condiciones del 
trabajo.  
25. El jefe del área monitorea constantemente tus actividades laborales.  
SEGUIMIENTO 
26. El jefe del Hospital realiza supervisiones para lograr los objetivos de la 
institución. 
CUMPLIMIENTO DE METAS 
27. El Hospital se traza metas y evalúa los objetivos a corto plazo. 
28. El personal del Hospital realiza el cumplimiento de metas para mejorar la 
atención de los pacientes.  
RESULTADOS 
29. Los resultados a corto plazo son evaluados por el jefe administrativo. 













Anexo 1: Cuestionario sobre Calidad de Servicio 
Instrucciones: El presente documento es anónimo y de estricta confiabilidad, 
para el desarrollo de la investigación de Gestión administrativa y calidad de 
servicio en el área de seguros del soat del Hospital San Juan de Lurigancho, 
2017. Se le pide su colaboración respondiendo con veracidad a las preguntas 
que se indican marcando con una “x” las respuestas que usted considere posible 
en el siguiente cuestionario. 
Teniendo en cuenta los indicadores de la variable, aplique la siguiente escala: 
(1) Nunca      (2) Casi nunca      (3) A veces      (4) Casi siempre      (5) Siempre 













1. El Hospital cuenta con equipos modernos en sus diferentes instalaciones. 
INSTALACIONES FISICAS 
2. Las instalaciones físicas del Hospital son de fácil acceso para los pacientes. 
APARIENCIA PERSONAL 
3. El personal del Hospital muestra una apariencia eficaz para su servicio.  
ELEMENTOS MATERIALES 










5. El personal del Hospital realiza bien sus labores. 
INTERES 
6. El personal del Hospital muestra un gran interés por solucionar sus problemas 
del paciente. 
EFICAZ 
7. El personal del Hospital brinda los servicios de salud eficazmente a los 
pacientes. 
CUMPLIMIENTO 
8. Los trabajadores del hospital cumplen brindando un servicio de calidad. 
REGISTRO DE INCIDENCIAS 











 10. El personal del Hospital logra una comunicación asertiva con los pacientes. 
RAPIDEZ EN EL SERVICIO 
11. El personal del hospital realiza sus labores de manera rápida y eficiente.  
ACTITUD 
12. El personal del Hospital muestra gran actitud para solucionar los problemas. 
RESPUESTAS 
13. Los trabajadores del Hospital responden con prontitud a los inconvenientes 


















14. El personal del Hospital transmite confianza durante el servicio.  
INTEGRIDAD 
15. Los servicios de salud están siendo integradas para el beneficio del paciente.  
AMABILIDAD 
16. El personal del hospital son amables con la atención y el trato a los pacientes. 
SEGURIDAD 
17. Los pacientes se sienten seguro cuando van al hospital para recibir el 
servicio.  
EXPERIENCIA 
18. Los trabajadores del Hospital tienen la experiencia necesaria para atender a 










19. El personal del Hospital le ofrece la atención personalizada a los pacientes. 
TRATO 
20. El personal tiene un buen trato con los pacientes para satisfacer sus 
necesidades. 
COMPROMISO 
21. El personal del Hospital muestra un gran compromiso por los pacientes. 
COMPRENSION 


































ANEXO I. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Tesis: Gestión administrativa y calidad de servicio en el área de seguros del soat del Hospital San Juan de Lurigancho, 2017 
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES 
VARIABLE 1 
DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL VARIABLES E INDICADORES  
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DEFINICION CONCEPTUAL  DEFINICION OPERACIONAL   DIMENSIONES               INDICADORES ITEMS 
¿Qué relación existe entre la 
Gestión Administrativa y 
Calidad de Servicio en el Área 
de Seguros del SOAT del 
Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017? 
 
Determinar la relación que 
existe entre la Gestión 
Administrativa y Calidad de 
Servicio en el Área de 
Seguros del SOAT del 
Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017 
 
Existe relación entre la 
Gestión Administrativa y 
Calidad de Servicio en el 
Área de Seguros del SOAT 
































Según Louffat, E. (2012).  
La Gestión Administrativa son 
el conjunto de acciones 
mediante el cual las personas 
e instituciones desarrollan sus 
actividades a través del 
proceso administrativo que 
son: planeación, organización, 
dirección y control, lo cual se 
encargan de alcanzar con 
eficiencia y eficacia las metas 




La Gestión Administrativa será 
medida por las dimensiones 
establecidas que son: 
planeación, organización, 
dirección y control donde se 
tomaran los indicadores para 
construir el cuestionario 
utilizando la escala de Likert 
obtenidas en la información 




























































PROBLEMA ESPECIFICO OBJETIVO ESPECIFICO HIPOTESIS ESPECIFICO VARIABLE 2 DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL  DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
¿Qué relación existe entre la 
Planeación y Calidad de 
Servicio en el Área de Seguros 
del SOAT del Hospital San 
Juan de Lurigancho, 2017? 
¿Qué relación existe entre la 
Organización y Calidad de 
Servicio en el Área de Seguros 
del SOAT del Hospital San 
Juan de Lurigancho, 2017? 
¿Qué relación existe entre la 
Dirección y Calidad de Servicio 
en el Área de Seguros del 
SOAT del Hospital San Juan 
de Lurigancho, 2017? 
¿Qué relación existe entre el 
Control y Calidad de Servicio 
en el Área de Seguros del 
SOAT del Hospital San Juan 
de Lurigancho, 2017? 
 
 
Determinar la relación que 
existe entre la Planeación y 
Calidad de Servicio en el 
Área de Seguros del SOAT 
del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017 
Determinar la relación que 
existe entre la Organización 
y Calidad de Servicio en el 
Área de Seguros del SOAT 
del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017 
Determinar la relación que 
existe entre la Dirección y 
Calidad de Servicio en el 
Área de Seguros del SOAT 
del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017 
Determinar la relación que 
existe entre el Control y 
Calidad de Servicio en el 
Área de Seguros del SOAT 
del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017 
 
Existe relación entre la 
Planeación y Calidad de 
Servicio en el Área de 
Seguros del SOAT del 
Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017 
Determinar la relación que 
existe entre la Organización 
y Calidad de Servicio en el 
Área de Seguros del SOAT 
del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017 
Determinar la relación que 
existe entre la Dirección y 
Calidad de Servicio en el 
Área de Seguros del SOAT 
del Hospital San Juan de 
Lurigancho, 2017 
Determinar la relación que 
existe entre el Control y 
Calidad de Servicio en el 
Área de Seguros del SOAT 






























Zeithaml y Berry (1985). La 
Calidad de Servicio se 
diferencia mediante la 
percepción del cliente y el 
servicio esperado utilizando 
las cinco dimensiones que 
son: elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad y 
empatía, donde mencionan el 
Modelo Servqual para los 
indicadores de Calidad de 
Servicio,  que consta de 22 




La Calidad de Servicio será 
medida por las dimensiones 
establecidas que son: elementos 
tangibles, fiabilidad, capacidad 
de Respuesta, seguridad y 
empatía donde se tomaran los 
indicadores para construir el 
cuestionario utilizando la escala 
de Likert obtenidas en la 
información donde serán 

























































































Anexo 4: Cuadro de Ponderación de la variable Gestión Administrativa 
 
TABLA DE ESPECIFICACIONES 








































































































































Anexo 4: Cuadro de Ponderación de la variable Calidad de Servicio 
 
TABLA DE ESPECIFICACIONES 




























































































































































































Anexo 5: Ficha Técnica de la Investigación 
 
Características Descripción 
1. Nombre del instrumento Cuestionario de calidad de servicio 
2. Total de preguntas 22 
3. Tipo de preguntas Numérica 
4. Valoración total de la prueba  A. Nunca 
B. Casi nunca 
C. A veces 
D. Casi siempre 
E. Siempre 
5. Valoración total de la prueba Directa, en grupo y con apoyo 
6. Tiempo de administración 15 minutos 
7. Constructo que evalúa Calidad de servicio 
8. Soporte Lápiz, papel, borrador 
9. Fecha de elaboración Noviembre del 2017 
10. Autor Instrumento de elaboración propia 
diseñado con las dimensiones de 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), 
que comprende las 22 preguntas en su 
versión inicial. 
















Anexo 6: Estadística Descriptiva 
 
1. Variable 1- Gestión administrativa 
 






Se observa que el 76% de los 
trabajadores opinan que la gestión 
administrativa es muy bueno, 
mientras que el 18% dicen que es 
bueno, otros con el 4% opinan que 
la gestión es regular y finalmente 






    Nota: Base de datos en la investigación 
 
2. Variable 2- Calidad de servicio 
 





Se observa que el 81% de los 
pacientes opinan que la calidad de 
servicio es muy bueno, mientras que 
el 13% dicen que es bueno, otros 
con el 4% opinan que la calidad es 
regular y finalmente con el 1% dicen 











3. Dimensión 1- V2- Planeación 
 






Se observa que el 81% de los 
trabajadores opinan que la 
planeación es muy bueno, 
mientras que con el 13% dicen 
que es bueno, otros con el 4% 
opinan que la planeación es 
regular y por ultimo con el 1% 




        Nota: Base de datos en la investigación 
 
 
             4. Dimensión 2- V2- Organización 






Se observa que el 58% de los 
trabajadores opinan que la 
organización es muy bueno, 
mientras que con el 27% dicen que 
es bueno, otros con el 10% opinan 
que la organización es regular y 











5. Dimensión 3- V2- Dirección 
 





Se observa que el 81% de los 
trabajadores opinan que la 
dirección es muy bueno, mientras 
que con el 13% dicen que es 
bueno, otros con el 4% opinan que 
la dirección es regular y por ultimo 






      Nota: Base de datos en la investigación 
 
       
6. Dimensión 4- V2- Control 
 





Se observa que el 55% de los 
trabajadores opinan el control es 
muy bueno, mientras que con el 
31% dicen que es bueno, otros con 
el 10% opinan que el control es 
regular y finalmente con el 3% 
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